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摘要 
随着高校信息化的进一步深入，高校中使用的各种硬件和软件系统的构建复
杂度越来越高，并且系统的故障发生概率和潜在隐患也变多，难以持续可靠提供
应用服务、保障业务畅行无阻的风险已经凸显。如何更加有效的提供稳定优质的
IT 服务，已经成为高校各级组织人员普遍关心的问题，也迫使高校信息中心的
角色从原先单纯的信息技术提供者向信息服务供应者转换。 
根据高校的实际情况，基于 Python 技术体系[1]，采用 PostgresSQL，设计并
实现了一套适合高校 IT 运维服务事件管理的系统，广大师生可以通过系统的各
个终端提交服务请求，查看服务进度，减少打到服务台的电话，减少事件处理时
间。信息中心可以对用户提交的事件进行处理及反馈[2]，并能够管理事件相关的
IT 资产，降低服务台工作量。 
本文的主要工作是对 IT 运维服务的各项业务流程进行分析，确定 IT 运维服
务管理系统的各项需求，设计并实现了一套能够跟踪管理各类 IT 运维服务事件
以及相关 IT 资产的系统。系统根据不同角色的使用场景，将核心功能划分为师
生自助平台、IT 服务台和 IT 运维工程师平台，以充分满足用户的功能需求。在
需求分析的基础上进行系统的详细设计，并阐述系统实现结果以及测试结果。 
 
 
 
关键词：IT 运维管理；Python；PostgreSQL 
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Abstract 
 With further development of information technology in colleges and universities, 
hardware and software system construction in colleges and universities become more 
and more complex, and the system failure probability became more, and the difficulty 
to provide continuous and reliable application services and services checkless has 
been highlighted. How to provide a stable high-quality IT services more effectively 
has become a common concern question in colleges, and forced university 
information center change their role from the original simple information technology 
providers to information service providers. 
According to the actual situation of colleges and universities, based on the Python 
technology system and PostgreSQL, we designed and implemented a set of suitable 
for the IT operation service incident management system for colleges and universities. 
The teachers and students can submit a service request through the system of each 
terminal, check the service schedule, and reduce the call to service desk and event 
processing time. Information center process the events and feedback to the user, and 
can be able to manage IT assets related with events, reducing the service desk work. 
Main work of this dissertation includes the analysis of the IT operation services in 
all kinds of business process, specification for the IT operation service management 
system requirements, design and realization of a system to track IT operation service 
events and related IT assets. System according to the usage scenarios of different roles, 
in order to meet the functional requirements of users, the core functions include the 
self-service platform for teachers and students, the IT service desk and IT operations 
engineer platform. Based on the system requirements, we describe the analysis of the 
system and the detailed design, and show the system implementation results and test 
results 
 
Keywords: IT Operation Management; Python; PostgreSQL
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第一章 绪论 
1.1 研究背景及意义 
随着高校信息化的进一步深入，硬件软件系统的构建复杂度越来越大，系统
故障发生概率和潜在隐患变多，持续可靠提供应用服务、保障业务畅行无阻的风
险已经凸显[3]。如何更加有效的提供稳定优质的 IT 服务，已经成为学校各级组
织人员的普遍关切。也迫使信息化建设部门的角色从单纯的信息技术提供者向信
息服务供应者转换。信息中心承担着校园信息化规划、建设、运行维护和服务的
任务，目前拥有网络和应用相关技术人员不足 20 人，需要监控和管理的设备千
余台，需要服务的师生 20000 多人。在这一背景下，为了保障系统正常运行，
为了快速响应业务部门提出的新应用需求，以及实时掌握系统运行质量以及提升
服务效率和质量，建设高校 IT 运维服务事件管理系统用以支撑并规范高校 IT 服
务体系[4]。 
1.2 研究目标 
根据高校的实际情况，开发和设计一套适合高校 IT 运维服务事件的管理系
统，广大师生可以通过各个终端提交服务请求，查看服务进度减少打到服务台的
电话，减少事件处理时间[5]。信息中心可以对用户提出事件进行处理及反馈，并
能够管理相关事件的 IT 资产，清晰人员工作任务及业绩，降低服务台工作量。
校领导能够通过数据分析功能查看 IT运维状况，实时关注 IT运维的问题多发区，
查询各类 IT 运维统计报表，人员绩效等信息[6]。 
1.3 研究内容 
对 IT 运维服务的各项业务流程进行了深入了解、研究分析的基础上，综合
确定了 IT 运维服务管理系统的各项需求，设计并实现一套系统能够跟踪管理各
类 IT 运维服务事件，并同时管理相关 IT 资产。根据角色将系统划分为师生自助
平台、IT 服务台以及 IT 运维工程师平台。 
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以系统业务需求为主线，给出功能需求、非功能需求；在此基础上明确系统
架构设计、数据库设计、功能界面交互设计；并给出代码实现过程及系统实现效
果；最后阐述功能测试与性能测试结果。 
1.4 本文的结构安排 
本文共分为七章，各章内容组织如下： 
第一章是绪论,阐明课题的研究意义与主要研究内容； 
第二章是相关技术介绍，介绍在 IT 运维服务事件管理系统中应用到的关键
技术； 
第三章是系统需求分析，阐述 IT 运维服务事件管理系统业务模型与系统需
求； 
第四章是系统总体设计，对系统的总体设计与数据库设计进行阐述； 
第五章是系统详细设计与实现，详细描述系统各个模块详细设计与实现过程； 
第六章是系统测试，阐述系统测试方法与测试结果； 
第七章是总结和展望，对项目的主要工作和论文的主要内容进行总结，并对
IT 运维服务事件管理系统。 
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第二章系统相关技术 
本章阐述系统相关技术，本系统主要采用 Python 编程语言, 数据库使用
PostgreSQL，同时还采用了 Psycopg2，Jinja2 等开发框架。 
2.1Python 
Python 是一种面向对象、解释型计算机程序设计语言，由 Guido van Rossum
于 1989 年底发明，第一个公开发行版发行于 1991 年，Python 源代码同样遵
循 GPL(GNU General Public License)协议[7]。Python 语法简洁而清晰，具有丰富
和强大的类库。它常被昵称为胶水语言，能够把用其他语言制作的各种模块（尤
其是 C/C++）很轻松地联结在一起[8]。 
2.2 PostgreSQL 
PostgreSQL 是以加州大学伯克利分校计算机系开发的 POSTGRES，现在已
经更名为 PostgreSQL，版本 4.2 为基础的对象关系型数据库管理系统（ORDBMS）
[9]。 PostgreSQL 支持大部分 SQL 标准并且提供了许多其他现代特性：复杂查询、
外键、触发器、视图、事务完整性、MVCC。同样，PostgreSQL 可以用许多方法
扩展，比如， 通过增加新的数据类型、函数、操作符、聚集函数、索引[10]。 
2.3Psycopg2 
Psycopg 是 Python 语言的 PostgreSQL 数据库接口。 它的主要优势在于完全
支持 Python DB API 2.0，以及安全的多线程支持。它适用于随时创建、销毁大量
游标的、和产生大量并发 INSERT、UPDATE 操作的多线程数据库应用。Psycopg
包内含 ZPsycopgDA，一个 Zope 数据库接口。 
2.4Jinja2 
Jinja2 是 Python 下一个被广泛应用的模版引擎，他的设计思想来源于 Django
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
高校 IT 运维服务事件管理系统的设计与实现 
4 
 
的模板引擎[11]，并扩展了其语法和一系列强大的功能。其中最显著的一个是增
加了沙箱执行功能和可选的自动转义功能，这对大多应用的安全性来说是非常重
要的[12]。 
2.5本章小结 
本章介绍了系统采用的相关技术，通过这些技术的应用，解决实际的业务需
求，同时也提升了系统的技术水平。 
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第三章系统需求分析 
 本章描述 IT 运维服务事件管理系统的业务流程，从而得到系统的功能需求
分析以及分功能需求。 
3.1 业务流程分析 
IT 运维服务事件管理是一个复杂的工程，整体的业务流程主要有以下几个
角色组成，包括师生、IT 服务人员、IT 运维工程师、IT 运维主管四个角色。师
生如果通过自助平台提交事件申请，IT 服务人员接收师生提交的服务事件请求
时，根据事件属性进行优先级排序，并将事务分配给空闲的运维工程师进行处理；
运维工程师接受并处理该事件后，进入到个人后台提交事件处理结果；如果有问
题未处理完成，或者是不断重复事件、重大事件则需要将问题上报给 IT 运维主
管统一分配处理。系统的业务流程图如图 3-1 所示。 
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